EinfUhrung

Warum dieses Buch Geschdftsprozessoptimierung fiir Dummies? Die einfache Antwort: Weil
immer mehr Menschen unter schlecht organisierten Prozessen leiden. Diese Menschen
mochten wissen, was sie tun konnen, um die Geschdftsprozesse, in und mit denen sie arbei-
ten, zu verbessern. Die gute Nachricht: Es gibt jede Menge Schwachstellen, die Sie rela-
tiv einfach beseitigen konnen. Die schlechte Nachricht: Je nachdem wie lange die Pflege
TIhrer Prozesse schon vernachldssigt wurde, wird das Optimieren auch etwas langer dauern.
Haben Sie trotzdem den Mut, es anzugehen!

Auch Kunden leiden zunehmend unter schlechten Prozessen. Die Macht dieser Kunden hat
in den letzten Jahren aber massiv zugenommen, sodass Sie als Unternehmer die Unzufrie-
denheit Ihrer Kunden nicht mehr einfach ignorieren kénnen. Sonst wandern die Kunden ab
zu Konkurrenten, unter anderem auch zu Dienstleistern im Internet.

Nicht zuletzt sind auch die Anforderungen an Prozesse in Unternehmen gestiegen. Ent-
wicklungszeiten fiir Produkte werden immer kiirzer. Die Komplexitdt der Produkte nimmt
massiv zu, ebenso die Zahl moglicher Varianten. Die Zeiten sind vorbei, in denen Henry Ford
verkiinden konnte: »Sie konnen Ihr Auto in jeder Farbe haben, vorausgesetzt, Sie wahlen
Schwarz! « Heute geht allein die Variantenanzahl einer Autotiir in die Millionen. Moderne
Unternehmensprozesse miissen in der Lage sein, diese Komplexitdt iiber die gesamte Pro-
zesskette hinweg zu beherrschen. Dazu kommt, dass moderne Unternehmen viel mehr
einkaufen als friither. Heute sind Einkaufsvolumina von 80 Prozent des Umsatzes normal.
Damit miissen Unternehmen auch die Prozesse ihrer Lieferanten im Blick haben, nicht nur
die eigenen!

All das hat dazu gefiihrt, dass Prozesse zu einem wichtigen Schliissel fiir den Erfolg gewor-
den sind. Prozessmanagement und Prozessoptimierung sind Themen, die auf der Agenda
jedes Unternehmens beziehungsweise jeder Institution ganz oben stehen. Nur - wie werden
Prozesse moglichst effektiv und mit méglichst wenig Aufwand optimiert? In diesem Buch
fasse ich die Erfahrungen aus den letzten Jahrzehnten zusammen und gebe Anleitungen fiir
zeitgemdfRe Prozessoptimierungen. Hier finden Sie effektive und effiziente Hilfe, um Ihre
Prozesse auf den neuesten Stand zu bringen. Viel Erfolg!

Welches Unternehmen wiinscht sich nicht, dass alles glattldauft und alle Geschaftsprozesse
wie ein gut funktionierendes Rdderwerk ineinandergreifen? Welches Unternehmen méchte
keine begeisterten Kunden, die die Unternehmensleistung honorieren und gerne wieder-
kommen? Leider ist hdufig irgendwo Sand im Getriebe, der die Prozesse daran hindert, die
Kunden zufriedenzustellen. Immer mehr Unternehmen und Organisationen erkennen die
zentrale Bedeutung von Prozessen fiir ihre Kunden. Aber was tun? Optimierung heif3t das
Zauberwort. Der Traum von der optimalen Prozesswelt sieht so aus:

¢ Jedes Jahr erhilt die Organisation den Preis »Bester Kundenservice weltweit «.

¢/ Kundenanforderungen sind lange im Voraus bekannt und fliefen direkt in die
Entwicklung der Produkte und Dienstleitungen ein.
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¢/ Kundenbediirfnisse werden sofort mit geringstem Aufwand erfiillt.
¢/ Alle Kernprozesse sind optimal auf die Kundenwiinsche ausgerichtet.

¢/ Unterstiitzungs- und Steuerungsprozesse arbeiten Hand in Hand, um die Kernprozesse
am Laufen zu halten.

¢/ Das Management ist iiber alle Vorginge und Entwicklungen im Bilde.
¢/ Alle Mitarbeiter sind optimal eingesetzt und wissen genau, was zu tun ist.

¢/ Fachfunktionen unterstiitzen die Unternehmensprozesse optimal mit ihrem detaillierten
Fachwissen.

¢/ Alle wichtigen Prozesse werden laufend verbessert, um die Konkurrenz abzuhéngen.

Doch wie sieht die harte Realitdt in den meisten Organisationen aus? Fachfunktionen steu-
ern Prozesse, Schwachstellen iiber Schwachstellen, Doppelarbeit, mangelnde Synchroni-
sation und, und, und. Hochste Zeit also, die wesentlichen Prozesse zu identifizieren, deren
Unzuldnglichkeiten zu erkennen und zu beseitigen. Und vor allem: alle Prozessketten opti-
mal auf die Kundenbediirfnisse auszurichten. Wie Sie das am besten anstellen, erfahren Sie
in diesem Buch.

Beim Lesen werden Sie regelmadgig iiber die Thematik des Change Managements stol-
pern. Prozessoptimierung heif3t immer auch, bestehende Verhaltensweisen zu dndern.
Dazu miissen Sie wissen, wie man sinnvoll mit Widerstand seitens der Prozessbeteiligten
umgeht. Fiihrung, personliche und fachliche Kompetenz der Verantwortlichen sind kriti-
sche Erfolgsfaktoren. Auch die Verdnderungsbereitschaft der Gesamtorganisation, das heifit
die herrschende Organisationskultur, hat wesentlichen Einfluss auf das Verhalten und die
Verdnderungsbereitschaft des Einzelnen.

Falls Sie noch nie mit Prozessoptimierungen in Beriihrung gekommen sind, macht das gar
nichts. Nutzen Sie dieses Buch, um einen ersten Anlauf zu nehmen und die Prozesse in Ihrer
Organisation auf Vordermann zu bringen. Frei nach dem Motto > Prozesse gut, alles gut««.
Ihre Kunden werden es Ihnen danken und in klingender Miinze zuriickzahlen.

Uber dieses Buch

Was unterscheidet dieses Buch von anderen Biichern iiber Prozessoptimierung?

¢/ Alles, was wichtig ist, in einem Buch: In Geschdftsprozessoptimierung fiir Dummies ist
alles Wissen, das Sie fiir eine erfolgreiche Prozessoptimierung brauchen, kompakt auf-
bereitet. Sie erhalten einen Uberblick iiber alle gingigen Methoden und Instrumente.

¢/ Alles so verstiindlich wie méglich: In Geschdftsprozessoptimierung fiir Dummies werden
alle wichtigen Instrumente und Begriffe unkompliziert und praxisnah erklart. Alle wich-
tigen Informationen sind leicht auffindbar.

¢/ Alle Vorgehensweisen verstehen und verbinden: Geschdftsprozessoptimierung fiir
Dummies stellt Thnen nicht nur die einzelnen theoretischen Ansitze der Prozess-
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optimierung vor, sondern zeigt auch, wie Sie diese geschickt kombinieren kénnen. Das
geht weit iiber den technisch-rationalen Aspekt hinaus: Prozessorientierung und Pro-
zesskultur decken ein breites Spektrum einer Unternehmenskultur ab.

¢/ Alle Anforderungen erkennen und erfolgreich umsetzen: Mit Geschdftsprozessopti-
mierung fiir Dummies haben Sie das notige Handwerkszeug, um jede Prozessopti-
mierung zielorientiert zu planen, zu gestalten, zu steuern und erfolgreich umzusetzen.

Eines aber gleich vorweg: Fiir Prozessoptimierungen gibt es kein Kochrezept nach dem
Motto >»Man nehme 100 Gramm von diesem, 50 Gramm von jenem, und schon ist die Pro-
zessoptimierung erfolgreich«. Vielmehr miissen Sie selbst die fiir Ihren speziellen Fall am
besten geeignete Vorgehensweise herausfinden, notfalls etwas ausprobieren und spater
korrigieren. Dieses Buch liefert Ihnen einen Werkzeugkasten, mit dessen Hilfe Sie Optimie-
rungsschritte planen und umsetzen, Auswirkungen erkennen und bei ungiinstigem Verlauf
Gegenmafinahmen ergreifen konnen. Betrachten Sie dieses Buch als einen guten Freund,
den Sie von Zeit zu Zeit um Rat fragen kénnen . . .

Konventionen in diesem Buch

Um Thnen das Lesen zu erleichtern, verwende ich folgende Konventionen:
¢/ Neue Begriffe sind kursiv hervorgehoben.
¢/ Auch Begriffe, die fiir den Zusammenhang wichtig sind, sind kursiv gesetzt.
¢/ Fett gedruckt sind Begriffe, die betont werden sollen.

Manchmal finden Sie Hintergrundinformationen, die interessant, aber fiir das Verstdandnis
des Buches nicht unbedingt erforderlich sind, in einem grau hinterlegten Kasten.

Um die Lesbarkeit zu erleichtern, habe ich auf die gleichzeitige Verwendung mannlicher und
weiblicher Sprachformen verzichtet. Samtliche Personenbezeichnungen gelten gleichwohl
fiir beiderlei Geschlecht.

Torichte Annahmen uber den Leser

Angenommen, Sie stehen in der Buchhandlung vor diesem Buch und fragen sich: »Hort
sich interessant an, aber ist das etwas fiir mich?« Die Antwort finden Sie in den folgenden
Punkten. So stelle ich mir Sie als Leser vor:

¢/ Sie haben Lust auf seridse und praxisnahe Informationen, die leicht verstindlich
beschrieben sind.

¢/ Sie méchten keine langatmigen theoretischen Abhandlungen durchkauen.

¢/ Sie suchen nach praktischer Anwendbarkeit, theoretischer Absicherung und Spaf3 beim
Lesen.
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¢/ Sie fiihren eine Prozessoptimierung durch oder sind in eine eingebunden. Jetzt brauchen
Sie konkrete Informationen, wie so etwas geht und worauf Sie achten miissen.

¢/ Sie wollen wissen, wie Ihre anstehende Prozessoptimierung zum Erfolg wird.

¢/ Sie sind interessiert an praxiserprobten Methoden und Instrumenten, die Ihnen die
tdgliche Arbeit in der Prozessoptimierung erleichtern.

¢/ Sie wollen sich an einem Wochenende alles Wesentliche iiber Prozessoptimierung
aneignen.

¢/ Sie suchen nach einem Nachschlagewerk, in dem Sie wihrend einer Prozessoptimierung
immer wieder die entsprechenden Kapitel durchlesen kénnen.

Wer sollte dieses Buch lesen? Die besten Fachleute zur Optimierung von Prozessen in
Threr Organisation sind Thre Mitarbeiter. Die wissen am besten, wo es klemmt. Allerdings
fehlt gerade ihnen hdufig die Motivation, die Sachkompetenz und naturgemadf} auch die
Macht, um wichtige Anderungen anzugehen. Aus diesem Grund miissen Mitarbeiter und
Fiihrungskrafte zusammenarbeiten, um eine Prozessoptimierung iiberhaupt erst méglich
zu machen. Sie sollten dieses Buch also lesen, wenn Sie eine der folgenden vier Positionen
innehaben:

¢/ Fiihrungskraft: Sie haben die Notwendigkeit einer Prozessoptimierung erkannt und
suchen nach den richtigen Methoden, um diese erfolgreich anzugehen. Auerdem
ist fiir Sie wichtig zu wissen, wie Sie Thre Mitarbeiter einbinden und befdhigen, wie
Sie Widerstdnde auf allen Ebenen iiberwinden und welche Unterstiitzung Sie fiir Ihr
Vorhaben brauchen.

¢/ Leiter einer Prozessoptimierung: Sie interessieren sich fiir die Methoden der Prozess-
optimierung und die vielfdltigen Helferlein und Fallstricke, die im Rahmen solcher
Optimierungen auftreten. Sie leiten mit oder ohne formale Macht. Fiir Sie ist besonders
wichtig, wie Sie richtig mit den Mitarbeitern umgehen und sich die Unterstiitzung des
Managements sichern kénnen.

¢/ Interne Prozessassistenz oder Prozesscontrolling: Sie brauchen die vielfiltigen
Methoden der Prozessanalyse und -bearbeitung fiir Ihre tagliche Arbeit. In der
Organisation nehmen Sie eine Sonderstellung ein, da Ihre Aufgaben anfangs nicht klar
umrissen sind. Das bringt im Berufsalltag haufig Schwierigkeiten mit sich, weil sich Ihre
Rolle erst im Laufe der Prozessoptimierung ergeben wird.

¢/ Mitarbeiter: Vielleicht sind Sie selbst Treiber einer Prozessoptimierung, nachdem Sie
einen Veranderungsbedarf erkannt haben. Vielleicht sind Sie lediglich davon betrof-
fen, dass Ihr Bereich eine Prozessoptimierung durchfiihrt. Dieses Buch zeigt Ihnen die
grundsdtzlichen Vorgehensweisen einer Prozessoptimierung. Auf dieser Basis kdnnen Sie
in den jeweiligen Optimierungsphasen wichtige Beitrdge beisteuern. Wenn Sie wissen,
warum eine Prozessoptimierung sinnvoll beziehungsweise unumgédnglich ist, kénnen Sie
sich den dabei unweigerlich auftretenden Wogen und Wellen leichter aussetzen und im
besten Fall den neuen Kurs des Schiffes mitbestimmen!

Nach der Lektiire dieses Buches konnen Sie eine Prozessoptimierung wesentlich entspann-
ter angehen. Sie kennen die Ziele, Ihre Rolle und Ihre Moglichkeiten, und Sie kdnnen all dies
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wirkungsvollkommunizierenund umsetzen. Das erleichtert die notwendige Zusammenarbeit
zwischen Mitarbeitern und Fiihrungskraften in der Prozessoptimierung ganz erheblich.

Auch wenn im Buch immer wieder von Unternehmen die Rede ist: Dieses Buch richtet sich
an Personen in Organisationen aller Art, also auch Behorden, Institutionen, Vereine und so
weiter, das heifit in allen Einrichtungen, die mit Prozessen irgendeiner Art zu tun haben.
Natiirlich klingt der Begriff »Kunde« in vielen dieser Einrichtungen kiinstlich. In diesen
Fdllen kann es aber durchaus erhellend sein, die »Objekte«, mit denen Sie dort zu tun
haben, auch als Kunden zu sehen.

Wie dieses Buch aufgebaut ist

Insgesamt besteht dieses Buch aus fiinf Teilen. Wie bei allen ... fiir Dummies-Biichern sind
die Kapitel so aufgebaut, dass Sie sie unabhdngig voneinander lesen konnen. Beginnen
Sie ruhig mit demjenigen Kapitel, das Sie am meisten reizt. Zwischen den Kapiteln gibt es
Querverweise zu ergdnzenden Informationen an anderer Stelle. Verwenden Sie das Buch
ruhig auch als Nachschlagewerk.

Damit Sie schnell das Allerwichtigste finden, habe ich fiir Sie eine Schummelseite am
Anfang des Buches zusammengestellt. Auerdem gibt es ein Stichwortverzeichnis am Ende
des Buches.

Jeder Teil besteht aus vier bis sechs Kapiteln. Hier der Uberblick, was Sie in den einzelnen
Teilen erwartet.

Teil I: Uberblick und Basiswissen

In diesem Teil gebe ich Thnen einen Einblick in die Grundlagen, damit Sie Prozesse und Pro-
zessoptimierungen richtig verstehen und einordnen kénnen. Sie erfahren, wie Fachfunktion
und Prozesse zusammenwirken und welche Probleme dabei entstehen. Sie lernen die Krux
mit den Schwachstellen kennen, wie Wert in Ihrer Organisation erschaffen wird und wie
wichtig Kunden fiir Sie sind. Die Einfiihrung zu den Schwachstellen in Prozessen gibt Ihnen
die Gelegenheit, schnell und treffsicher erste Verbesserungspotenziale Ihrer Prozesse zu
finden.

Teil 1l: Das Abc der Prozessoptimierung

Nach dem Studium der Grundlagen widmen Sie sich in diesem Teil der Prozessgestaltung
mit dem Ziel, deren Leistungsfahigkeit zu verbessern. Dazu erfahren Sie zuerst alles iiber
den Aufbau und die Arten von Prozessen, iiber Beschreibungsmethoden fiir Prozesse und
die wirkungsvolle Segmentierung Ihrer Prozesswelt. Nach einem Exkurs iiber die Neuaus-
richtung von Fachfunktionen hin zu mehr Prozessorientierung geht es ans Eingemachte:
Welche Methoden eignen sich fiir welche Art von Prozessoptimierung? Lernen Sie, wie man
eine Prozessoptimierung strukturiert angeht. Auch Alternativen zu einer Prozessoptimie-
rung werden Thnen in diesem Teil aufgezeigt. Zu guter Letzt tauchen Sie in die Welt des
Change Managements ein — wie kdnnen Sie eingefahrene Arbeitsweisen effektiv dndern?
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Teil lll: Prozessoptimierung in der Praxis

Ohne das richtige Handwerkszeug sieht jeder Handwerker alt aus! In diesem Teil gebe ich
Ihnen Werkzeuge, Methoden und Zusatzinformationen fiir eine erfolgreiche Umsetzung
Threr Prozessoptimierung an die Hand. Mit der richtigen Vision, Strategie und sinnvoll defi-
nierten Zielen konnen Sie Anfangswiderstdnde {iberwinden und Risiken in den Griff bekom-
men. Hier finden Sie heraus, wie geeignete Messgroflen Sie dabei unterstiitzen. Dariiber
hinaus erfahren Sie mehr iiber die Wirkung von Prozessaudits, den richtigen Umgang mit
Mitarbeitern und eine zielorientierte Kommunikation in den jeweiligen Phasen Ihrer Pro-
zessoptimierung. Weil der Umgang mit Widerstdnden so wichtig ist, ist diesen ein eigenes
Kapitel gewidmet.

Teil IV: Erreichtes festigen - Prozessmanagement
und Prozessorganisation

Jede erfolgreiche Prozessoptimierung muss gefestigt werden, sonst kann sie auf Dauer
nicht erfolgreich bleiben. Viele Mitarbeiter hdngen noch an den alten, vermeintlich besseren
Zustanden. Deshalb miissen Sie noch wahrend der Prozessoptimierung ein Prozessmanage-
ment einrichten und Ihre Organisation entsprechend anpassen. In diesem Teil lernen Sie
aulerdem, wie Sie eine Prozessorganisation einfithren und welche Alternativen es zu dieser
Organisationsform gibt. Zu guter Letzt erfahren Sie, wie Prozessoptimierungen die Orga-
nisationskultur verdndern und wie Sie die intensivere Zusammenarbeit fiir die Einfilhrung
eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses nutzen kénnen.

Teil V: Der Top-Ten-Teil

Als Nachtisch zum obigen Vier-Gange-Menii serviere ich IThnen drei Dessertvariationen.
Zum einen zehn Ratschldge fiir eine erfolgreiche Prozessoptimierung. Als Zweites zehn Tipps
zur Kommunikation im Zuge einer Prozessoptimierung (weil ich das fiir einen wesentlichen
Erfolgsfaktor halte). Ganz am Schluss habe ich noch ein bitteres Dessert fiir Sie zubereitet:
zehn Tipps, wie Sie garantiert jede Prozessoptimierung komplett und endgiiltig abschieflen.

Wie bei jedem Nachtisch gilt auch hier: Satt werden Sie davon nicht. Wenn Sie also gréfieren
Appetit verspiiren, sollten Sie lieber wieder zum Hauptgang und den entsprechenden Kapi-
teln zuriickgehen. Das letzte Dessertkapitel sollten Sie jedoch intensiv studieren! Jeder ein-
zelne dieser Tipps kann bereits todliche Folgen fiir Ihre Prozessoptimierung haben. Wenn
es also dumm fiir Sie lduft, hat sich die Sache mit dem Hauptgang dann so ziemlich erledigt.

Symbole, die in diesem Buch
verwendet werden

Wichtige Aussagen, Warnungen und zusdtzliche Informationen finden Sie in diesem Buch
bei den jeweiligen Symbolen.
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Dieses Symbol kennzeichnet einen Erfolgsfaktor, der fiir Ihre Prozessoptimierung
wesentlich ist.

Chefsache! Dieses Symbol erldutert einen Punkt, der entweder vom Management
iibernommen werden muss oder den Sie dort adressieren sollten.

Ein wichtiger Tipp, ein besonderer Ratschlag fiir erfolgversprechendes Vorgehen.

Kritisch! Hier kdnnten Sie sich bose die Finger verbrennen. Vermeiden Sie das hier
Stehende unbedingt, da es negative Auswirkungen auf Ihre Organisation hat.

Ein Hinweis. Den sollten Sie sich gut merken. Im Gegensatz zum Tipp und der War-
nung handelt es sich aber mehr um eine Information. Akute Gefahr besteht nicht.

GLOO0®

Wie es weitergeht

Jetzt sind Sie an der Reihe! Sie haben sicher den einen oder anderen Prozess im Blick, dem
eine Optimierung nicht schaden wiirde. Damit Sie gut geriistet sind, gebe ich Ihnen gleich
noch ein paar Tipps mit auf den Leseweg:

¢/ Stellen Sie als Allererstes fest, wie umfangreich die anstehende Prozessoptimierung ist
und wie viel Zeit Sie dafiir haben. Wahlen Sie erst im Anschluss Ihre Vorgehensweise
(sanft, radikal, oder etwas dazwischen) aus.

¢ Suchen Sie sich Verbiindete. Allein kénnen Sie eine grofiere Prozessoptimierung nicht
erfolgreich durchziehen.

¢/ Planen Sie Thre Handlungen, unterteilen Sie das Gesamtziel in beherrschbare Pakete und
fahren Sie so schnell wie mdglich erste Teilergebnisse ein.

¢/ Sehen Sie Thre Prozessoptimierung nicht als etwas rein Technisch-Rationales. Ihre
Mitarbeiter sind Menschen mit Gefiihlen. Es braucht Geduld und Einfiihlungsvermdgen,
um deren Verhaltensweisen zu dndern.

v Festigen Sie alles einmal Erreichte sofort. Und feiern Sie alle (Teil-)Erfolge mit allen
Beteiligten.

Ich wiinsche Thnen viele erfolgreiche Prozessoptimierungen, engagierte Mitarbeiter und
zufriedene Kunden!

Ubrigens: Falls Sie Fragen und Anregungen zur Prozessoptimierung haben, sich gerne zu
dieser Thematik austauschen moéchten, kdnnen Sie mich gerne iiber die E-Mail-Adresse
info@systechnik.eu kontaktieren.



